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Abstrakt: Clanok prezentuje aktulny stav poznania v oblasti uzivatel'skej skusenosti. Predkladana $tidia obsahuje
vymedzenie zékladnych teoretickych vychodisk z oblasti mapy zakaznickych ciest, uzivatel'skym rozhodovanim
a dal§imi pojmami suvisiacimi stouto problematikou v oblasti e-commerce. Podnikanie, ale aj elektronické
obchodovanie predstavuje ako nakup, tak aj predaj sluzieb a produktov pomocou réznych elektronickych systémov.
E-commerce zahffia obchodné procesy, ktoré boli uskutoénené elektronickou cestou. Psychologia predaja a tzv.
webdizajn je neoddeliteI'nou sucastou tejto problematiky. Tvorcovia e-shopov potrebuju tieto znalosti, aby tak mohli
webstranky nastavit’ podl'a preferencii svojich potencialnych zakaznikov, ¢i uz ide o audiovizualne, psychologické
alebo obsahové podnety, nasledkom coho tak dané spolocnosti moézu prosperovat a zvySovat svoj podiel na
trhu.
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Zikladné teoretické vymedzenie pojmu uZivatel’ska skisenost’

Podnikanie, ale aj elektronické obchodovanie predstavuje ako nakup, tak aj predaj sluzieb a produktov pomocou
roznych elektronickych systémov. E-commerce zahfiia obchodné procesy, ktoré boli uskutocnené elektronickou
cestou. Hlavnou ulohou komerénych webstranok je predaj sluzieb a produktov. Tradi¢né offline obchodovanie sa tak
rozsirilo aj na online obchodovanie, teda e-commerce, ktoré sa realizuje na internete. V sucasnosti je to velmi
popularne a z internetového obchodovania a e-shopu sa stal uspe$ny nastroj internetového marketingu (Wiedemann
2006).

Uzivatel'ska skusenost’ predstavuje vSetky hl'adiska interakcie pouzivatela s produktom, sluzbou alebo spolo¢nostou,
ktoré tvoria percepciu celku pouzivatelom. Sleduje sa tym najmé rozlozenie, vizualny dizajn, text, znacka, zvuk, ¢i
interakcia. Skusenost’ pouzivatel'ov predstavuje emocie I'udi spojené s pouzivanim nejakého produktu, sluzby alebo
systému. Skusenost’ pouzivatel'ov poukazuje na skiisenostné, expresivne, logické a dolezité aspekty interakcie clovek
- pocita¢ a imanie produktu, ale aj praktické aspekty ako st napr. prosperita, jednoduché pouzitie a pdsobnost
systému. O tomto pojme mézeme tiez tvrdit’, Ze je subjektivne z toho dovodu, Ze ide o samostatné vnimanie a ideu s
ohladom na systém. Skusenost pouzivatelov je dynamicka, pretoZze sa permanentne obmiena casom kvoli
striedajucim okolnostiam a novym zmenam (User experience proffesionals association, 2014).

,.Skusenost’ pouzivatelov s webom je o tom, ako sa citia pouzivatelia pri interakcii s webovymi strankami alebo
rozhranim. Ako ste si mohli predstavit, web uzivatel'skej skusenosti je mald podskupina vicsej discipliny, ktora sa
zaobera tym, ako pouzivatelia citia, ze posobia s akymkol'vek systémovym produktom, sluzbou alebo priestorom
(Etches a Schmidt 2012).“ Jednym z narokov na idedlnu skusenost’ pouzivatela je splnenie vyzadovanych potrieb
zakaznika bez toho, aby sa musel obt'azovat. Nasleduje nenaroc¢nost’ a vkus, ktoré vytvaraju skvelé vyrobky. Na to,
aby sme dosiahli pouzivatel'sku skusenost vysokej kvality ponik spolocnosti je nutné jednoduché spojenie sluzieb
mnohych odvetvi vratane inzinierstva, marketingu, grafického a priemyselného dizajnu a dizajnu rozhrania. Definicia
pouzitel'nosti tiez hovori, Ze je to kvalitativny privlastok uz viac krat spominaného pouzivatel'ského rozhrania, ktory
zaznamenava, ¢i sa systém uci jednoducho, ¢i je u¢inny a idealny (Nielsen, Norman 2016).

Jakob Nielsen (1995) uviedol 10 univerzalnych pravidiel dizajnu interakcie, ktoré sa nazyvaju heuristika, pretoze st
to vSeobecné zasady a nie fixné ustanovenia pouzitelnosti. Patria k nim: Zretenost’ stavu systému Sulad medzi
systémom a realnym svetom, Ovladanie pouzivatelov a nezavislost, Konzistentnost' a normy, Prevencia omylov,
Rozpoznanie znamena viac ako pripomienka, Uginnost’ a flexibilita, Vkusny a vystizny dizajn, Pomoc uZivatelom
najst a napravit chyby, Dokumenticia (Nielsen 1995). Mapa zakaznickych ciest predstavuje cely proces o
skusenostiach zakaznika od uvodného kontaktu, cez zapajanie sa az po dlhodoby vztah. Moze sa $pecifikovat’ na cely
zmysel idei alebo sa moéze koncentrovat’ len na ur¢iti etapu. Hlavaym zamerom je identifikovat’ najpodstatnejsie
interakcie, ktoré ma zakaznik s organizaciou. Predstavuje impulzy, otazky a pocity zakaznika v suvislosti so
spominanymi bodmi (Boag 2018).
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Mapy zikaznickych ciest a dizajn pouZivatel’skej skuisenosti
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Obrazok 1 Dekonstrukcia mapy zakaznickych ciest
(Zdroj: www.nngroup.com)

Vseobecny model mapy zakaznickej cesty zahifia nasledujuce zony:

e ZONA A — objektiv umozituje obmedzenia pre mapu pridanim (1) osoby (,,kto?*) a (2) scenéra, ktory sa
ma badat’ (,,¢0?).

e ZONA B - jadrom mapy je optické skiisenost’ vycentrovana cez (3) fazulové fazy cesty,

o (4) akcie, (5) idey, (6) a citové skiisenosti pouzivatel'a, ktoré mozu byt obohatené o rézne videa alebo
slogany z vyskumu.

e ZONA C - podnikatel'sky ciel’, ktory mapa podporuje by sa mal menit’ v zavislosti od vystupu a naopak,
avSak je vhodné pridat’ aj body bolesti a (7) Sancu sustredit’ sa na budicnost’, ¢i interny kapital (8).

Medzi najddlezitejSie atributy zakaznickych ciest patri uhol pohladu, ucel, akcie, myslienky, emocie, kontaktné body,
kanaly, Statistiky a vlastnictvo (Kaplan 2016). Jednym z najvyznamnejSich aspektov v dizajne pouzivatel'skej
skusenosti (UX) je proces, prostrednictvom ktorého pouzivatelia ziskavaju sktsenosti. Prvy dojem sa ¢asto postupom
Casu ment, ak je produkt pravidelne vyuzivany. Cinnost, vnimanie, pozndvanie a motivacia pouZivatela sa integruju
tak, ze vytvoria celistvy pribeh nazvany ,,skiisenost’ uzivatel'a. Na zaklade tohto procesu su vytvarané emocionalne
reakcie, podla ktorych moézeme urcit, ¢i dany produkt povazujeme kladne alebo zaporne. UX dizajnéri sa pokusaju
vytvorit faktory, ktoré by mohli uzivatela ovplyvnit' pozitivne (International design foundation 2017). Faza
planovania projektu tvorby dizajnu pouzivatel'skej skisenosti spociva v pochopeni poziadavky v ramci
najlepsSej kombinacie ¢innosti, ktoré boli poskytnuté podl'a dostupnych ¢asovych a rozpoctovych zdrojov. Je dolezité
davat’ si pozor na nedostatok informacii o rozpoctoch a obmedzeny pristup klientov k otazkam. Hlavnou zasadou
tvorby dizajnu UX je zaistenie zapdjania sa pouzivatel'ov do procesu navrhu (Chudley 2017).
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Skiisenost’ pouZivatel’ov vs. pouZite’nost’ pouZivatel'ov

Tieto dva pojmy sa stali synonymom, avsak v skuto¢nosti tomu nie je tak. Zatial’ ¢o skusenost’ pouzivatel'ov (UX) je
zamerana ako sa citi pouzivatel' pri pouzivani systému, na druhej strane pouzitelnost sa zaobera pouzivatel'skym
pristupom a efektivnost'ou rozhrania. Pouzitel'nost’ je rozsiahla cast’ skusenosti pouzivatelov a ma vyznamné poslanie
pri skusenostiach, ktoré st uc¢inné a potesujuce, ale humanne faktory vedy, psychologie, informacna architektira a
zasady dizajnu zacielené na uzivatela zohravaju aj dolezité role (Gube 2010). Podla uznavaného priekopnika v
oblasti UX pozname nasledujuce faktory, ktoré ovplyviuji skiisenosti pouzivatel'ov :

e Uzitocnost’ — ak produkt nema svoj ucel, je nepravdepodobné, ze by mohol uspiet’ v konkurencii s inymi
uzitoénymi produktmi. Existujii vSak aj produkty, ktoré viac-menej nie su uzito¢né, ale pouzivatel'ovi
dokazu priniest’ zabavu alebo esteticky ucel ako napriklad socha alebo pocitacova hra.

e  Pouzitelnost —sa snazi umoznit' pouzivatelom efektivne dosiahnut’ svoj ciel s produktom.

e  Zistitelnost’ — produkt musi byt’ jednoduché vyhladat a teda najst

e Doveryhodnost’ — pouzivatel musi produktu doverovat, mat’ dostatok informacii a taktiez mu musi
produkt slizit’ primerant/maximalnu dobu

e  Pritazlivost — sa prenasa prostrednictvom obrazu, znacky, identickosti, vkusnosti ¢i emocionalneho
dizajnu.

e  Pristupnost’ — je potrebné, aby sme svoj produkt urobili ¢o najviac pristupnym pre pouzivatelov, vratane
zdravotne postihnutych

e Cennost’ — tak ako musi produkt priniest’ pridanti hodnotu pre pouzivatela, rovnako aj pre podnik.

Vyrobky, ktoré st pouzitelné, uzitocné, vyhladatelné, pristupné, déveryhodné, cenné a ziaduce maju ovela vacsiu
pravdepodobnost’ uspiet’ na trhu (Internation design foundation 2017).

Sucasti e-commerce webovych stranok, ktoré ovplyviiuju uZivatel’ské rozhodovanie

Pouzivatel’, ktory si otvori webovu stranku prostrednictvom ktorej chcem predat’ svoj produkt alebo sluzbu je pre nas
potencialny zakaznik, ktorého nakupné spravanie ovplyvitujeme od prvej sekundy jeho navstevy. Je to podobné ako
ked’ ¢lovek hodnoti predajiiu na zaklade jej zovinajsku. Tento dojem ovplyviluje pouzivatel'a po cely ¢as straveny na
webovej stranky a v suvislosti s tym aj doveruje/neddveruje poniikanym produktom alebo sluzbam. Medzi sucasti
webovych stranok, ktoré ovplyviuju uzivatel'ské rozhodovanie patri:

e Rychlost’ a prehl'adnost’ - objem grafiky a textu na stranke by mal byt ohrani¢eny s ohl'adom na ¢o
najmensi datovy objem a prehl'adnost’. Pouzivatelia obl'ubuju, ak svoj ciel’ dosiahnu v ¢o najkratSom Case
a najjednoduchsim spésobom a cestou (Baran 2010).

e  Farebnost - farby maju obrovsky vplyv na vnimanie pouzivatel'a a preto musime dbat’ na idealny vyber ¢i
uz ide o webdizajn, reklamy, tlacoviny alebo marketingova komunikacia. Prostrednictvom farieb
dokazeme prinutit’ potencialneho zakaznika k akcii alebo aspon zanechat’ dobry pocit, ¢i emociu. Farby
maju aj svoje rozne delenie, ale medzi zakladné delenie pouzivame:

e Teplé farby : napr. oranova, Cervend, ZIta vzbudzuji &iny a radost. Casto sa nachadzaju na strankach,
ktoré chcu vybudovat veselu atmosféru a pocit St’astia.

. Studené farby : napr. fialova, modra, zelend maji vytvorit’ profesionalny firemny vzhlad. Tieto farby
vzbudzuju pocit Specidlnosti, inteligencie, prosperity a kreditu (Molnar 2012).

e  Rozdiel medzi psychikou muzov a zien - Zeny st zamerané na vzt'ahy, spolichaju na svoje skisenosti a
detaily neprehliadaji. Casto sa riadia intuiciou. Ogakavajii prijemné a privetivé rozhrania s bohatou a
zaujimavou grafikou. Na druhej strane muzi st vSeobecne zamerani na ciel. Vykonavaju logicky a
systematicky rozbor na zaklade porovnania jednotlivych informacii. Detaily ich nezaujimaju, avSak
tabul’ky a grafy uz ano. Muzi sa vedia dobre vizualne orientovat. Tak aj pre Zeny, tak aj pre muzov su
ilustracie a fotky zaujimavé (Baran 2010).
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Zaver

Pre spolocnosti, ktoré cheul prosperovat’ je vel'mi dolezité, aby v sucasnosti fungovali aj na online trhu. Existuji vsak
urc¢ité pravidla podla ktorych by dané spoloc¢nosti mali fungovat’. Neoddelitenou sucast’'ou tejto sekcie su internetové
obchody, ktoré by mali mat’ presne zadefinované ciele a taktiku predaja, napr. ako Casto predavat’, kol'ko predavat,
ako zékaznika zaujat alebo si ho udrzat’. Kazdy e-shop je svojim spdsobom Specificky v zavislosti od sortimentu, ale
existuju urcité odportcania, ktoré platia vo vseobecnosti pre kazdého.
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